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Tujuan kajian ini adalah untuk mengkaji sejauh mana persepsi kepuasan pelanggan 
terhadap kualiti perkhidmatan yang ditawarkan oleh Ar-Rahn Permodalan Kelantan 
Berhad (PKB) berdasarkan faktor demografi dan enam dimensi kualiti perkhidmatan 
iaitu kepatuhan, jaminan, kebolehpercayaan, ketara, empati dan responsif. Responden 
bagi kajian ini adalah pelanggan Ar-Rahn PKB, Kota Bharu dan sebanyak 160 borang 
soal selidik telah diedarkan dengan menggunakan teknik pensampelan secara selesa 
(convenience sampling). Manakala reka bentuk kajian ini merupakan kajian kes yang 
berbentuk tinjauan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Borang soal selidik 
digunakan sebagai instrumen bagi mendapatkan data kajian. Data yang diperoleh 
dianalisis dengan menggunakan program Statistical Package for Social Science 
(SPSS) version 20. Analisis yang digunakan dalam kajian ini adalah analisis deskriptif 
dan analisis inferensi yang terdiri daripada, ujian-t, ujian min, analisis varian sehala 
(ANOVA), korelasi Pearson dan regresi. Hasil kajian yang diperoleh menunjukkan 
bahawa pelanggan perempuan lebih berpuas hati menggunakan perkhidmatan skim 
Ar-Rahn berbanding pelanggan lelaki sebanyak 51.9%. Majoriti pelanggan skim Ar-
Rahn terdiri mereka yang berada dalam kumpulan umur 31 hingga 40 tahun iaitu 
merangkumi 35% daripada keseluruhan populasi. Pelanggan yang telah berkahwin 
merupakan majoriti pengguna skim Ar-Rahn sebanyak 75%. Kebanyakan pelanggan 
Ar-Rahn mempunyai tahap pendidikan sekolah menengah sebanyak 56.3% dan 
usahawan merupakan golongan yang paling ramai menggunakan skim Ar-Rahn 
sebanyak 35.6%. Pelanggan Ar-Rahn juga terdiri daripada mereka yang 
berpendapatan kurang daripada RM1000 sebanyak 34.4%. Skor min bagi keseluruhan 
dimensi kualiti perkhidmatan dan kepuasan adalah tinggi. Hasil ujian korelasi Pearson 
menunjukkan bahawa kesemua enam dimensi kualiti perkhidmatan mempunyai 
hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan. Analisis regresi menunjukkan 
kualiti perkhidmatan menerangkan 55% varian dalam kepuasan pelanggan. Faktor 
empati adalah faktor yang paling kritikal. Kesimpulannya, pelanggan berpuas hati 
terhadap kualiti perkhidmatan yang disampaikan oleh pihak Ar-Rahn PKB. 
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The purpose of this study was to examine the extent to which perceptions of customer 
satisfaction with the quality of service offered by the Ar-Rahn Permodalan Kelantan 
Berhad (PKB) based on demographic and six dimensions of service quality which are 
compliance, assurance, reliability, tangible, empathy and responsiveness. Respondents 
for this survey were Ar-Rahn PKB customers, Kota Bharu, and a total of 160 
questionnaires were distributed by using convenience sampling technique. The design 
of this study is a case study survey using a quantitative approach. Questionnaires were 
used as an instruments for obtaining data. The data were analyzed using the Statistical 
Package for Social Science (SPSS) program version 20. Analysis used in this study is 
a descriptive analysis and inferential analysis consisting of a t-test, means test, one-
way analysis of variance (ANOVA), Pearson correlation and regression. Results of 
the study showed that 51.9% of women customers are more satisfied using the Ar-
Rahn services rather than male customer. The majority of the Ar-Rahn customers 
consist of those in the age group 31 to 40 years which includes 35% of the total 
population. Customers who has married is a majority users of the Ar-Rahn 75%. Most 
of Ar-Rahn customers had secondary school education level at 56.3% and 
entrepreneurs were the biggest users of Ar-Rahn at 35.6%. 34.4% of Ar-Rahn 
customers also consists of those who earn less than RM1000. Mean scores for overall 
dimensions of service quality and satisfaction is high. Pearson correlation test results 
showed that all six dimensions of service quality has a significant relationship with 
customer satisfaction. Regression analysis showed describe the quality of service 
explain 55% of the variance in customer satisfaction. Empathy factor is a critical 
factor while the other five dimensions is less tangible factors. In conclusion, the 
customers are satisfied with the quality of service provided by Ar-Rahn PKB. 
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1.1 Latar Belakang Kajian 
 
Kepuasan pelanggan adalah satu ukuran bagaimana barangan dan 
perkhidmatan yang dikeluarkan dan dihasilkan oleh sesebuah institusi yang boleh 
memenuhi jangkaan keperluan dan kehendak seseorang pelanggan. Selain itu, 
kepuasan pelanggan juga merupakan satu elemen penting dalam strategi perniagaan 
pada masa kini. Menurut Zulkifli (2011), kepuasan pelanggan merupakan satu 
penilaian subjektif yang melibatkan beberapa faktor iaitu psikologi, emosi dan rohani 
seseorang individual yang akan menghasilkan penilaian terhadap tahap kepuasan 
berdasarkan pemerhatian, keyakinan, dan keamatan apabila menggunakan sesuatu 
perkhidmatan.  
 
Perkataan kualiti dan kepuasan pelanggan tidak asing bagi sesebuah institusi 
terutama yang memberi perkhidmatan kepada pelanggan. Menurut Shemwell, Yavas 
dan Bilgin (1998), institusi yang menawarkan perkhidmatan menghadapi pelbagai 
cabaran untuk terus bersaing dalam menyediakan perkhidmatan berkualiti tinggi yang 
akan membawa kepada kepuasan pelanggan. Oleh itu, kualiti adalah penting dalam 
institusi yang berteraskan perkhidmatan kerana ia mempunyai hubungan langsung 
dengan kepuasan pelanggan (Crosby, 1979)seperti yang disebut dalam Zarina(2013).  
 
Di samping itu, kualiti perkhidmatan adalah satu pendekatan untuk 
menguruskan proses perniagaan bagi memenuhi kepuasan pelanggan yang akan 
membantu untuk meningkatkan daya saing dan keberkesanan institusi. Pengurusan 
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Terlebih dahulu saya ingin mengucapkan terima kasih di atas kerjasama 
untuk menjadi responden dan mengambil bahagian di dalam kajian ini.
 
Penyelidikan ini adalah berkaitan “
Perkhidmatan Ar-Rahn Permodalan Kelantan Berhad (PKB)”.
 
Segala maklumat yang diberikan adalah di
akademik semata-mata dan hasil kajian ini akan dirumuskan di dalam bentuk statistik 
tanpa menyebut mana
keikhlasan tuan/puan untuk menjawab soal selidik ini 
memperoleh hasil yang tepat dalam penyelidikan ini. 
 






















Persepsi Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualiti 
rahsiakan, dan akan digunakan bagi tujuan 
-mana individu. Bagi menyiapkan kajian ini, kejujuran dan 












BAHAGIAN A :LATAR BELAKANG RESPONDEN 
 
Sila tandakan (/) pada ruang yang menepati maklumat diri anda. Maklumat ini 
hanyalah untuk kegunaan penyelidikan sahaja. 
1.         Jantina 
Lelaki        Perempuan    
2. Umur 
 
30 tahun ke bawah     31 - 40 tahun 
41 - 50 tahun       51 – 60 tahun 
61 tahun ke atas      
 
3.  Status perkahwinan 
 
Berkahwin       Bujang 
Janda/Duda 
4.  Tahap tertinggi pendidikan sebelum ini. 
  Sekolah rendah      Sekolah Menengah 
Diploma       Ijazah Sarjana Muda 
  Sarjana dan ke atas 
5. Sektor Pekerjaan 
Sektor Awam       Sektor Swasta 
Usahawan       Pelajar 
Suri rumah        Lain-lain  
6.  Pendapatan 
 
Kurang daripada RM 1000     RM 1001 - RM 1500 
RM 1501 – RM 2000      RM 2001 - RM 2500 
Lebih daripada RM 2501  





BAHAGIAN B : KUALITI PERKHIDMATAN DALAM AR-RAHN 
Nyatakan pandangan anda terhadap pernyataan-pernyataan di bawah berdasarkan 
skala berikut: 





1 Perkhidmatan gadaian di Ar-Rahn dikendalikan mengikut 
prinsip Islam 
1 2 3 4 5 
2 Perkhidmatan gadaian di Ar-Rahn tidak mengandungi unsur 
faedah (riba) 
1 2 3 4 5 
3 Perkhidmatan gadaian di Ar-Rahn tidak mengandungi unsur 
penipuan 
1 2 3 4 5 
4 Perkhidmatan gadaian di Ar-Rahn tidak mengandungi unsur 
penindasan 
1 2 3 4 5 
5 Pelanggan berpeluang untuk mendapatkan pinjaman tanpa 
faedah 




       
6 Kakitangan Ar-Rahn boleh dipercayai 1 2 3 4 5 
7 Saya berasa selamat apabila berurusan dengan Ar-Rahn 1 2 3 4 5 
8 Kakitangan Ar-Rahn sentiasa bersopan santun dan peramah 1 2 3 4 5 
9 Kakitangan Ar-Rahn mempunyai ilmu pengetahuan yang 
cukup untuk menjawab soalan pelanggan 




       
10 Apabila Ar-Rahn berjanji untuk melakukan sesuatu kepada 
pelanggan Ar-Rahn ini akan menunaikan janji tersebut 
1 2 3 4 5 
11 Ar-Rahn sentiasa bersimpati dan menunjukkan keikhlasan 
yang meyakinkan untuk menyelesaikan masalah yang saya 
hadapi 
1 2 3 4 5 
12 Ar-Rahn memberi perkhidmatan yang betul pada peringkat 
awal lagi 
1 2 3 4 5 
13 Ar-Rahn memberi perkhidmatan pada masa yang dijanjikan 1 2 3 4 5 
14 Ar-Rahn menyimpan rekod gadaian dan barang gadaian 
dengan baik 











15 Ar-Rahn mempunyai peralatan yang canggih dan moden 
seperti komputer dan lain-lain 
1 2 3 4 5 
16 Ar-Rahn mempunyai hiasan dalaman yang menarik 1 2 3 4 5 
17 Ar-Rahn mempunyai kerusi menunggu yang elok 1 2 3 4 5 
18 Ar-Rahn mempunyai penghawa dingin yang baik 1 2 3 4 5 
19 Kakitangan Ar-Rahn mempamerkan pakaian yang kemas 1 2 3 4 5 
20 Ar-Rahn menyediakan bahan bacaan yang memuaskan 
(seperti pamphlet, buku dsb.) 
1 2 3 4 5 
 
 
DIMENSI EMPATI  
 
21 Ar-Rahn sentiasa memberi perhatian individu kepada anda 1 2 3 4 5 
22 Waktu operasi Ar-Rahn adalah sesuai kepada semua 
pelanggan 
1 2 3 4 5 
23 Ar-Rahn mempunyai kakitangan yang dapat memberi 
perhatian kepada anda 
1 2 3 4 5 
24 Kadar upah simpanan barang gadaian adalah terbaik 1 2 3 4 5 
25 Tempoh masa untuk menebus barang gadaian adalah 
mencukupi 
1 2 3 4 5 
26 Kakitangan Ar-Rahn sangat memahami keperluan anda 1 2 3 4 5 
 
 
DIMENSI RESPONSIF  
 
27 Kakitangan Ar-Rahn akan memberitahu bila sesuatu 
perkhidmatan akan diberikan kepada anda 
1 2 3 4 5 
28 Kakitangan Ar-Rahn memberikan perkhidmatan yang cepat 
dan cekap 
1 2 3 4 5 
29 Kakitangan Ar-Rahn bersedia untuk memberi bantuan 
kepada anda 
1 2 3 4 5 
30 Kakitangan Ar-Rahn sentiasa ingin melayan permintaan 
anda walaupun ketika sibuk 

















BAHAGIAN C : KEPUASAN PELANGGAN 
 
Nyatakan pandangan anda terhadap pernyataan-pernyataan di bawah berdasarkan 
skala berikut: 
 
1-Sangat Tidak Setuju     2-Tidak Setuju    3-Tak Pasti    4-Setuju     5-Sangat 
Setuju 
 
1 Saya sangat berpuas hati dengan produk Ar-Rahn yang 
disediakan oleh pihak koperasi. 
1 2 3 4 5 
2 Saya sangat berpuas hati dengan perkhidmatan gadaian yang 
disediakan oleh Ar-Rahn 
1 2 3 4 5 
3 Saya sangat berpuas hati ketika berinteraksi dan berurusan 
dengan kakitangan Ar-Rahn 
1 2 3 4 5 
4 Secara keseluruhan kualiti perkhidmatan yang disediakan 
oleh pihak Ar-Rahn adalah cemerlang 
1 2 3 4 5 
5 Saya akan mencadangkan kepada orang lain supaya memilih 
perkhidmatan gadaian di Ar-Rahn ini 





















Keputusan Ujian Realibility 
 






Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 


















Alpha if Item 
Deleted 
Perkhidmatan gadaian 
di ar-Rahn dikendalikan 
mengikut prinsip Islam. 
17.09 4.626 .550 .315 .792 
Perkhidmatan gadaian 
di ar-Rahn tidak 
mengandungi unsur 
faedah (riba) 
17.29 4.460 .608 .376 .774 
Perkhidmatan gadaian 
di ar-Rahn tidak 
mengandungi unsur 
penipuan 
17.21 4.680 .631 .473 .769 
Perkhidmatan gadaian 
di ar-Rahn tidak 
mengandungi unsur 
penindasan 
17.24 4.635 .665 .506 .760 
Pelanggan berpeluang 
untuk mendapatkan 
pinjaman tanpa faedah 
17.27 4.474 .570 .350 .788 
 






Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 

























Alpha if Item 
Deleted 
Kakitangan ar-Rahn boleh 
dipercayai 12.95 1.935 .483 .252 .657 
Saya berasa selamat apabila 
berurusan dengan ar-Rahn 12.82 2.124 .461 .232 .669 
Kakitangan ar-Rahn sentiasa 
bersopan santun dan peramah 12.96 1.961 .518 .304 .635 
Kakitangan ar-Rahn mempunyai 
ilmu pengetahuan yang cukup 
untuk menjawab soalan 
pelanggan 
13.00 1.824 .529 .316 .628 
 
 






Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 



















Alpha if Item 
Deleted 
Apabila ar-Rahn berjanji 
untuk melakukan sesuatu 
kepada pelanggan ar-Rahn 
ini akan menunaikan janji 
tersebut 
17.02 3.302 .570 .366 .655 
Ar-Rahn sentiasa bersimpati 
dan menunjukkan keikhlasan 
yang meyakinkan untuk 
menyelesaikan masalah 
yang saya hadapi 
17.04 3.438 .472 .295 .700 
Ar-Rahn memberi 
perkhidmatan yang betul 
pada peringkat awal lagi 
16.91 3.683 .565 .360 .664 
Ar-Rahn memberi 
perkhidmatan pada masa 
yang dijanjikan 
16.82 3.810 .504 .339 .685 
Ar-Rahn menyimpan rekod 
gadaian dan barang gadaian 
dengan baik 












Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 


















Alpha if Item 
Deleted 
Ar-Rahn mempunyai 
peralatan yang canggih 
dan moden seperti 
computer dan lain-lain 
19.57 8.221 .575 .342 .754 
Ar-Rahn mempunyai 
hiasan dalaman yang 
menarik 
19.76 7.805 .621 .451 .742 
Ar-Rahn mempunyai 
kerusi menunggu yang 
elok 
19.69 8.340 .657 .560 .740 
Ar-Rahn mempunyai 
penghawa dingin yang 
baik 




19.57 9.052 .525 .313 .769 
Ar-Rahn menyediakan 
bahan bacaan yang 
memuaskan (seperti 
pamphlet, buku dsb.) 
20.28 7.310 .463 .285 .805 
 
 






Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 






























individu kepada anda 
20.12 8.621 .550 .384 .794 
Waktu operasi ar-Rahn 
adalah sesuai kepada 
semua pelanggan 
20.21 8.068 .597 .422 .784 
Ar-Rahn mempunyai 
kakitangan yang dapat 
memberi perhatian 
kepada anda 
20.26 7.880 .674 .487 .768 
Kadar upah simpanan 
barang gadaian adalah 
terbaik 
20.36 7.805 .585 .393 .787 








20.17 8.221 .601 .374 .783 
 
 






Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
.747 .755 4 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 







Alpha if Item 
Deleted 
Kakitangan ar-Rahn akan 
memberitahu bila sesuatu 
perkhidmatan akan diberikan 
kepada anda 
12.73 2.651 .568 .363 .676 
Kakitangan ar-Rahn 
memberikan perkhidmatan 
yang cepat dan cekap 
12.69 2.390 .645 .446 .629 
Kakitangan ar-Rahn 
bersedia untuk memberi 
bantuan kepada anda 
12.68 2.747 .560 .334 .683 
Kakitangan ar-Rahn 
sentiasa ingin melayan 
permintaan anda walaupun 
ketika sibuk 












Alpha Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 



















Alpha if Item 
Deleted 
Saya sangat berpuas hati 
dengan produk ar-Rahn 
yang disediakan oleh pihak 
koperasi. 
16.70 5.054 .591 .364 .802 
Saya sangat berpuas hati 
dengan perkhidmatan 
gadaian yang disediakan 
oleh ar-rahn 
16.75 4.503 .612 .395 .795 
Saya sangat berpuas hati 
ketika berinteraksi dan 
berurusan dengan 
kakitangan ar-rahn 
16.83 4.309 .656 .448 .782 
Secara keseluruhan kualiti 
perkhidmatan yang 
disediakan oleh pihak ar-
Rahn adalah cemerlang 
16.90 4.405 .689 .481 .771 
Saya akan mencadangkan 
kepada orang lain supaya 
memilih perkhidmatan 
gadaian di ar-Rahn ini 

















Ujian-t di antara Jantina dan Kepuasan Pelanggan 
 
Group Statistics 
 Jantina N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
Kepuasan Pelanggan Lelaki 77 4.1636 .57832 .06591 Perempuan 83 4.2120 .47918 .05260 
 
 





t-test for Equality of Means 



















 variances assumed 5.330 .022 -.578 158 .564 -.04841 .08373 -.21379 .11696 
Equal  
variances not assumed 
  


















Keputusan Ujian One Way ANOVA 
 















30 tahun ke 
bawah 43 4.1628 .55935 .08530 3.9906 4.3349 2.80 5.00 
31 - 40 tahun 56 4.2786 .47279 .06318 4.1520 4.4052 3.40 5.00 
41 - 50 tahun 39 4.0564 .55621 .08906 3.8761 4.2367 2.60 5.00 
51 - 60 tahun 15 4.3467 .47489 .12262 4.0837 4.6097 3.80 5.00 
61 tahun ke 
atas 7 4.0286 .61567 .23270 3.4592 4.5980 3.20 5.00 





 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Between Groups 1.717 4 .429 1.561 .187 
Within Groups 42.622 155 .275 
  
Total 44.340 159 
   
 















Berkahwin 120 4.1833 .54238 .04951 4.0853 4.2814 2.60 5.00 
Bujang 26 4.2615 .42622 .08359 4.0894 4.4337 3.40 5.00 
Janda/Duda 14 4.1000 .59096 .15794 3.7588 4.4412 3.20 5.00 





 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Between Groups .252 2 .126 .448 .640 
Within Groups 44.088 157 .281 
  
Total 44.340 159 




















Sekolah Rendah 27 3.9556 .54725 .10532 3.7391 4.1720 2.80 5.00 
Sekolah 
Menengah 90 4.2711 .48650 .05128 4.1692 4.3730 3.20 5.00 
Diploma 22 4.0727 .56752 .12100 3.8211 4.3244 2.60 5.00 
Ijazah Sarjana 
Muda 19 4.2211 .57308 .13147 3.9448 4.4973 3.20 5.00 
Sarjana ke atas 2 4.6000 .28284 .20000 2.0588 7.1412 4.40 4.80 





 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Between Groups 2.733 4 .683 2.545 .042 
Within Groups 41.607 155 .268 
  
Total 44.340 159 
   
 
 















Sektor Awam 34 4.2294 .51671 .08861 4.0491 4.4097 3.20 5.00 
Sektor Swasta 37 4.2216 .48024 .07895 4.0615 4.3817 3.40 5.00 
Usahawan 57 4.0737 .56900 .07537 3.9227 4.2247 2.60 5.00 
Pelajar 4 4.2000 .63246 .31623 3.1936 5.2064 3.40 4.80 
Suri rumah 20 4.2300 .46464 .10390 4.0125 4.4475 3.20 5.00 
Lain-lain 8 4.5750 .49497 .17500 4.1612 4.9888 4.00 5.00 





 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Between Groups 2.079 5 .416 1.515 .188 
Within Groups 42.261 154 .274 
  
Total 44.340 159 
























55 4.2218 .46931 .06328 4.0949 4.3487 3.20 5.00 
RM1001 - 
RM1500 40 4.3550 .38561 .06097 4.2317 4.4783 3.40 5.00 
RM1501 - 
RM2000 36 3.9667 .58064 .09677 3.7702 4.1631 3.20 5.00 
RM2001 - 
RM2500 11 3.9455 .66987 .20197 3.4954 4.3955 2.60 5.00 
Lebih daripada 
RM2501 18 4.3111 .61824 .14572 4.0037 4.6186 2.80 5.00 






 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
Between Groups 3.862 4 .965 3.697 .007 
Within Groups 40.478 155 .261 
  
Total 44.340 159 




















Keputusan Ujian Korelasi 
 












N 160 160 
Kepatuhan 
Pearson Correlation .473** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
 
N 160 160 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 











N 160 160 
Jaminan 
Pearson Correlation .456** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
 
N 160 160 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 











N 160 160 
Kebolehpercayaan 
Pearson Correlation .442** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
 
N 160 160 


















N 160 160 
Ketara 
Pearson Correlation .357** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
 
N 160 160 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 











N 160 160 
Empati 
Pearson Correlation .718** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
 
N 160 160 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 











N 160 160 
Responsif 
Pearson Correlation .422** 1 
Sig. (2-tailed) .000 
 
N 160 160 









Keputusan Ujian Regresi 
 
Ujian Regresi di antara Dimensi Kualiti Perkhidmatan dan Kepuasan Pelanggan 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .753a .567 .550 .35417 





Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 25.148 6 4.191 33.414 .000b 
Residual 19.192 153 .125 
  
Total 44.340 159 
   
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .629 .344 
 
1.829 .069 
Kepatuhan .212 .062 .210 3.432 .001 
Jaminan .094 .093 .079 1.007 .315 
Kebolehpercayaan -.002 .092 -.002 -.026 .980 
Ketara .012 .059 .013 .211 .833 
Empati .584 .075 .618 7.786 .000 
Responsif -.038 .074 -.037 -.513 .609 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
 
 
